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 Tiivistelmä  
Yritykset kilpailevat nykyisin usein tuotteiden lisäksi myös palvelun laadulla. Palvelun laatua tutki-
taan useimmiten asiakastyytyväisyyskyselyillä. Keski-Suomen Osuuspankki haluaa kehittää palvelun 
laatuaan tunnistamalla asiakkaan kokemuksia hyvästä palvelusta. Näitä ns. Vau-kokemuksia tarjoa-
malla osuuspankki haluaa erilaistua ja tuottaa lisäarvoa asiakkailleen. Tällaisilla erottuvuustekijöillä 
kilpailemalla tavoitellaan kilpailuetua toimialalla.  
Opinnäytetyön tutkimusongelmana oli luoda palvelun laatuun perustuva Vau-kokemuksen liikkeen-
johdollinen malli sekä mitata Keski-Suomen Osuuspankin palvelun laatua pankkipalveluiden neuvot-
telutilanteissa. Liikkeenjohdollinen malli luotiin, koska Vau-kokemuksesta ei ole vielä teoreettisia 
malleja ja aihe on tuore myös Keski-Suomen Osuuspankin organisaation sisällä. Malli syventää Vau-
kokemuksen suhdetta aiempiin markkinoinnin teorioihin. Liikkeenjohdollinen malli luotiin tutkimalla 
palvelun laadun ja asiakastyytyväisyyden teorioita, joista tiivistettiin oleellisimmat teoriat ja käsitteet 
sisältävä malli. Kvantitatiivisen kyselyn tulokset parantavat liikkeenjohdollista mallia. 
 
Palvelun laatua mitattiin kvantitatiivisella kyselylomakkeella, johon vastasivat tavallisesta poiketen 
asiakkaiden lisäksi myös toimihenkilöt. Näin saatiin tulokset, joiden avulla päästiin vertaamaan asi-
akkaiden ja toimihenkilöiden kokemuksia käydystä neuvottelutilanteesta. 
 
Kyselylomakkeen tulokset kertoivat seuraavaa: KSOP:n palvelun laatu on kaikilta osin lähes erin-
omaisella tasolla, sillä 90 % vastaajista voisi toimia KSOP:n suosittelijoina. Tärkeimpinä palvelun laa-
dun osatekijöinä asiakkaat pitivät luotettavuutta ja uskottavuutta. Tärkein tulos asiakkaiden ja toi-
mihenkilöiden kokemusten vertailusta koski tarvekartoitusta. Toimihenkilöt suhtautuvat tarvekartoi-
tukseen huomattavasti asiakkaita kriittisemmin eivätkä välttämättä näe tarvekartoituksen tärkeyttä 
yhtenä osana Vau-kokemuksen tuottamista. Liikkeenjohdollinen teoreettinen malli kertoo Vau-ko-
kemuksen tuottamiseen liittyvät osatekijät ja Vau-kokemuksen aseman osana hyvää palvelua. Lisäksi 
mallin avulla nähdään Vau-kokemuksella tuetun hyvän palvelun tuottamat kilpailuedut.  
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Vau-kokemus, palvelun laatu, asiakastyytyväisyys, lisäarvo, tarvekartoitus, myyntiprosessi 
 
Muut tiedot  
Luottamukselliset luvut: 2.3.2, 4 ja 5 sekä kyselylomakkeet 31.12.2020 asti. 
 
DESCRIPTION 






Type of publication 











(31.12.2020) Until  
Permission for web 
publication 
( X ) 
Title 






 Assigned by 
Keski-Suomen Osuuspankki 
Abstract 
Besides products, businesses also compete with service quality. Service quality is often researched 
via customer satisfaction surveys. Keski-Suomen Osuuspankki (KSOP) intends to improve its service 
quality by identifying customers’ good service experiences. KSOP wants to differentiate and create 
added value for its customers by offering them Wow-experiences. This kind of differentiation is 
used to achieve competitive advantage in the business field. 
 
The aim was to create an executive Wow-experience model based on service quality and to study   
the service quality in negotiations related to banking services at Keski-Suomen Osuuspankki. An 
executive model was created because the Wow-experience has never been defined in theory, and 
the concept is new within the Keski-Suomen Osuuspankki. The model deepens the Wow-experi-
ence’s relationship to former marketing theories. The model was created by studying service quality 
and customer satisfaction theories. The most relevant theories and concepts were compressed into 
one model. The results of the quantitative survey refined the executive model. 
 
Service quality was measured with a quantitative survey. Contrary to what is ordinarily done, both 
customers and employees participated in the survey. This way the results could be analyzed so that 
customers’ and employees’ negotiation experiences could be compared to each other. 
 
The results of the survey were as follows: KSOP’s service quality is for the most part on an almost 
excellent level, 90 % of customers would recommend KSOP, with customers regarding reliability and 
credibility as the most important elements in service quality. The most important result from com-
paring customer and employee experiences was related to charting needs. The employees’ atti-
tudes to charting needs are considerably more critical than those of the customers. Employees do 
not necessarily see charting needs as an important part of creating Wow-experiences. The executive 
theoretical model shows the elements required to create Wow-experiences and the position of the 
Wow-experience as part of good service. In addition, the model shows the competitive advantages 
that can be reached through good service supported by Wow-experiences 
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- asiakaspalvelijanavuliaisuus,mielenkiintoasiakastakohtaajahalupalvel-la- asiakkaanhuomioonottaminen,empatia,kärsivällisyys,palvelutilanteenmiellyttäväksitekeminen- asiakaspalvelijansitouttaminentyöhönsä,ammattiylpeys,huolellisuusjatäsmällisyys- selkeäviestintäjaasiakkaankuunteleminen- kohteliaisuusjaasiakkaanarvostaminen- joustavuusjatilanneherkkyys- ystävällisyysjahelppolähestyttävyys,asiakkaansaaminentuntemaanit-sensätervetulleeksi(Ylikoski,JärvinenƬRosti2009,68)




















































































































































































































Hyvä asiakas,  
Keski-Suomen Osuuspankki toteuttaa asiakastyytyväisyystutkimuksen liittyen neuvot-
telukäyntien laatuun. Tutkimuksen tavoitteena on selvittää asiakkaiden kokemuksia ja 
odotuksia liittyen palvelun laatuun, toimihenkilöiden toimintaan sekä tapaamisten si-
sältöön.  
  
Tutkimukseen osallistumalla pääset kehittämään Keski-Suomen Osuuspankin palvelun 
laatua ja neuvottelujen sujuvuutta. Vastauksesi ovat meille ensiarvoisen tärkeitä ja 
toivoisimmekin sinun käyttävän hetken aikaasi kyselyyn vastaamiseen. Vastaathan 
kysymyksiin juuri käydystä neuvottelusta saamiesi kokemuksien ja ajatusten pohjalta. 
Vastauksesi käsitellään ehdottoman luottamuksellisesti. 
  
Jättämällä yhteystietosi tälle lomakkeelle, osallistut 100 € arvoisen rahastolahjakortin 
arvontaan. Voittajalle ilmoitetaan henkilökohtaisesti. Antamiasi tietoja ei voida yhdis-
tää annettuihin vastauksiin.  
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